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Presley Bergen, Joost Sehe if  es en Carel Jansen
Beeldschermformulieren of papieren formulieren? Een onder­
zoek naar het verschil in invulgedrag
Geen organisatie kan zonder formulieren. Daarmee verzamelt ze de gegevens 
die nodig zijn om het bedrijfsdoel te realiseren. Die gegevens kunnen sneller 
verwerkt worden wanneer de invuller ze zelf in de computer invoert. Het 
gebruik van beeldschermformulieren lijkt dan ook aanbevelenswaardig. Maar 
is zo 'n beeldschermformulier wel zoveel effectiever dan het gebruikelijke 
papieren formulier?
Probleem
Bij het ontwerpen van formulieren spelen computers tegenwoordig een belang­
rijke rol. Grafische programma’s maken het mogelijk kaders te plaatsen, 
verschillende lettertypes te kiezen, achtergronden te rasteren enz. Computers 
worden ook gebruikt om de gegevens die met behulp van het papieren formu­
lier verzameld zijn, onder te brengen in een gegevensbestand: een database. 
Zo’n database maakt het mogelijk te allen tijde de gegevens op verschillende 
plaatsen tegelijk ter beschikking te hebben. Bovendien kan de computer gege­
vens selecteren, ordenen, er berekeningen mee uitvoeren enz.
Wat de invuller op zijn formulier heeft genoteerd, kan meestal niet direct 
door de computer worden ingelezen. Daarvoor is een verwerker nodig, die als 
intermediair functioneert. Hij (of zij natuurlijk) leest en interpreteert de 
antwoorden van de invuller en voert die in in een database. Organisaties 
zouden veel tijd en geld kunnen besparen als invullers van hun externe 
formulieren in staat waren hun gegevens zelf direct in te voeren. Maar daar is 
meestal flink wat computerervaring voor nodig. Wie met een database wil 
werken, moet het programma kunnen starten, de antwoorden kunnen geven op 
de juiste invulplaatsen met behulp van de juiste codes, fouten kunnen corrige­
ren en de data correct weg kunnen schrijven. Dat is specialistisch werk, 
waarvan een organisatie niet kan verwachten dat het zomaar door invullers van 
een extern formulier gedaan kan worden.
Een uitweg uit de moeilijkheden lijkt het gebruik van een speciaal invoer- 
medium, dat de intermediair-rol van de verwerker kan overnemen. Een 
gemakkelijk in te vullen beeldschermformulier zou zo’n medium kunnen zijn. 
De invuller zit dan zelf achter de computer, krijgt eenvoudig geformuleerde 
vragen voorgeschoteld en heeft geen specialistische kennis nodig om de 
relevante gegevens in te voeren. Over de overdracht van zijn antwoorden naar 
de achterliggende database hoeft de invuller zich geen zorgen te maken; die 
komt voor rekening van het programma.
Er zijn momenteel verschillende formulierenprogramma’s op de markt. 
FormTool, FormWorks with Fill & File, Horizon en PerFORM zijn enkele 
voorbeelden. Maar leidt zo’n programma wel tot het gewenste resultaat? Of 
levert een beeldschermformulier voor de invuller toch meer problemen op dan 
zijn papieren tegenhanger?
Veel onderzoek naar de effecten van externe beeldschermformulieren is er 
nog niet gedaan (zie Jansen, 1990). Het belangrijkste werk tot nu toe is 
verricht door Frohlich (1987). Deze Engelse onderzoeker bestudeerde het 
invulgedrag van acht gebruikers van een beeldschermformulier. Hij beperkte 
zich daarbij vooral tot de route die de invullers volgden en de keuzes die ze 
daarbij maakten. Frohlich vond op deze punten geen wezenlijke verschillen 
tussen invullers van beeldschermformulieren en invullers van papieren formu­
lieren. Of het gebruik van beeldschermformulieren tot meer of minder invul- 
fouten leidde, en of het meer of juist minder tijd vergde dan het gebruik van 
papieren formulieren, komt uit het artikel van Frohlich niet naar voren.
Opzet van het onderzoek
In het onderzoek waarvan wij in dit artikel verslag doen,1 werd de aandacht 
juist wel op invulproblemen gericht. Met behulp van het in de software- 
vakpers uitstekend ontvangen formulierenprogramma PerFORM (versie 2.0) 
werden op basis van een bestaand formulier twee nieuwe versies ontwikkeld: 
een papieren en een beeldscherm-versie. Uitgangspunt was het Aanvraagfor­
mulier voor aansluitingen van de NV Nutsbedrijf Regio Eindhoven. Figuur 1 
bevat een fragment. Dit formulier, bedoeld voor twee doelgroepen: specialis­
ten (aannemers, onderaannemers, installateurs) en leken (zelfbouwers), werd 
onderworpen aan een bureautest en een praktijktest. Vervolgens werden de 
nieuwe versies ontwikkeld en op hun beurt aan een test onderworpen.
HIER ONGEVEER FIG. 1 PLAATSEN
Van het bestaande formulier naar twee nieuwe versies
In een bureautest werd aan de hand van de checklist uit Jansen e.a. (1989) 
nagegaan in hoeverre het bestaande formulier voldeed aan de eisen waaraan 
een goed formulier moet voldoen. Geconstateerd werd onder meer dat de lay­
out niet erg overzichtelijk is, dat het taalgebruik op een aantal plaatsen lastig 
en formeel is, en dat de toelichtingen soms moeilijk te begrijpen zijn.
Ook werd een praktijktest uitgevoerd. Twintig proefpersonen (tien leken en 
tien specialisten) werden uitgenodigd om aan de hand van een situatieschets 
het formulier hardopdenkend in te vullen. Hun uitingen werden op band 
vastgelegd en later geanalyseerd met het takenmodel uit Jansen en Steehouder 
(1989). De resultaten van bureau- en praktijktest vormden de basis voor de 
twee nieuwe formulierversies: een papieren formulier en een beeldschermfor­
mulier.
Het nieuwe papieren formulier bestaat uit vier bladen op A4-formaat. Om een 
duidelijk onderscheid te maken tussen toelichting, vragen en antwoordmo­
gelijkheden is voor de zogenaamde drie-kolommenstructuur gekozen. In de 
linkerkolom (cursief lettertype) is onder meer ruimte voor invulinstructies, 
voor toelichtingen op de functie van de vraag, voor uitleg bij lastige begrippen 
en voor route-aan wij zingen (zie ook Steehouder & Jansen, 1989). De vragen 
in de middenkolom zijn kort en actief geformuleerd. De antwoordmoge­
lijkheden in de rechterkolom zijn waar mogelijk als meerkeuze-alternatieven 
geformuleerd, waarbij de invulruimten rechts van de antwoordmogelijkheden 
zijn geplaatst. Deze invulruimten zijn gemarkeerd door uitgespaard wit in een 
achtergrondraster. Figuur 2 bevat een fragment van het nieuwe papieren 
formulier.
HIER ONGEVEER FIGUUR 2 PLAATSEN
Het nieuwe papieren formulier
De papieren formulieren vergeleken
Om de invulproblemen bij het nieuwe formulier te vergelijken met die bij het 
bestaande formulier, werden ook nu weer twintig proefpersonen uitgenodigd, 
tien uit elke doelgroep (leken en specialisten). Ook deze proefpersonen 
werkten met een situatieschets (dezelfde als gebruikt bij het bestaande formu­
lier) en ook aan hen werd gevraagd hardop te denken.
Vergelijking van de invulresultaten leerde dat het nieuwe papieren formu­
lier tot aanzienlijk minder fouten leidde dan het bestaande formulier.2 Het 
gemiddelde foutenaantal per invuller, per formulier daalde van 10.5 naar 1.6. 
Per relevante vraag (dat waren er 18 van de 24 die er op de formulieren 
stonden) betekent dat een daling in gemiddeld foutenaantal van 0.59 naar 0.09. 
Leken profiteerden iets meer van de veranderingen dan specialisten: de 
gemiddelde foutscore per proefpersoon, per formulier daalde bij de eerste 
groep van 10.4 naar 0.8, en bij de tweede groep van 10.7 naar 2.4.
Het beeldschermformulier
Parallel aan het nieuwe papieren formulier werd, eveneens met PerFORM 
(2.0), een versie ontwikkeld die direct op de computer kon worden ingevuld. 
We geven een korte beschrijving van deze beeld scherm versie. Ze bestaat uit 
zeventien schermen; in figuur 3 is een van die schermen weergegeven. Elk 
scherm correspondeert qua inhoud, formulering en vormgeving zo nauw­
keurig mogelijk met het nieuwe papieren formulier. Elk scherm bevat boven­
aan een paginanummer en een aanduiding van het onderwerp. Onderaan elk 
scherm is een overzicht van de te gebruiken functietoetsen afgebeeld.
HIER ONGEVEER FIGUUR 3 PLAATSEN
Toelichting bij de vragen staat nooit op het scherm zelf. Wel kan bij elke 
antwoordmogelijkheid specifieke toelichting worden opgeroepen. De invuller 
moet dan met de cursor op de bijbehorende invulplaats gaan staan, en op [Fl] 
drukken. Midden op het scherm waar de invuller zich bevindt, verschijnt dan 
een venstertje met de gevraagde toelichting. Een voorbeeld is te zien in figuur
4.
HIER ONGEVEER FIGUUR 4 PLAATSEN
Als een beeldschermformulier de invuller op één punt voordelen kan bieden, 
dan is het wel bij de uitvoering van zijn selectietaak. Het is niet langer de 
invuller zelf die hoeft te bepalen wat gezien zijn antwoorden op vorige vragen 
de volgende vraag is die hij moet beantwoorden; die beslissing wordt door het 
computerprogramma genomen. Als het goed is ten minste. Maar helaas, 
PerFORM (2.0) bevat geen mogelijkheden om de invuller te sturen bij zijn 
route door het formulier. Gevolg is dat in de ontwikkelde beeldschermvariant 
elke invuller alle vragen te zien kreeg, dus ook de vragen die in zijn situatie 
niet van toepassing waren. Er waren wel route-instructies, maar die maakten 
deel uit van de toelichtingen; ze verschenen dus pas op het scherm als de 
invuller op de [Fl]-toets drukte.3
Papier en beeldscherm vergeleken
Om een beeld te krijgen van de problemen die de beeldschermversie zou 
oproepen, nodigden we weer twintig nieuwe proefpersonen mensen uit (ook nu 
tien specialisten en tien leken), om aan het onderzoek deel te nemen. Ook 
deze proefpersonen werkten hardopdenkend en volgens dezelfde situatieschets 
die we al eerder gebruikten.
Resultaten
Een goed formulier moet foutloos (effectief), snel (efficiënt) en zonder hulp 
van derden (autonoom) kunnen worden ingevuld. Ook inzichtelijkheid en 
aantrekkelijkheid komen ten goede aan het invulgemak. We laten onze bevin­
dingen met betrekking tot elk van deze aspecten de revue passeren.
Effectiviteit
De proefpersonen die de beeldschermversie gebruikten, maakten gemiddeld 
aanzienlijk meer fouten dan degenen die het nieuwe papieren formulier invul­
den. Het gemiddelde per proefpersoon, per formulier steeg van 1.6 bij de 
nieuwe papieren versie naar 2.9 bij de beeldschermversie. Bij beide versies 
deden opmerkelijk genoeg de leken het wat beter dan specialisten. Het gemid­
deld aantal fouten bij de leken bedroeg bij de nieuwe papieren versie 0.8 en 
bij de beeldschermversie 2.1; de specialisten kwamen op resp. 2.4 en 3.7.
Uit de hardopdenk-uitingen blijkt dat een aantal fouten bij de beeldscherm­
versie moet worden toegeschreven aan een gebrek aan overzicht over het hele
formulier. Maar de meeste fouten ontstonden doordat men nauwelijks de 
HELP-schermen raadpleegde. De twee invullers die wel consequent de HELP- 
schermen opriepen, begrepen de vragen over het algemeen beter dan zij die 
dat niet deden. Zij maakten ook minder fouten dan de overige proefpersonen.
Efficiëntie
Het kostte de invullers van de papieren versie aanmerkelijk minder tijd dan de 
beeldschermversie-gebruikers om het formulier in te vullen. Gemiddeld had 
een proefpersoon uit de eerste groep ongeveer vijftien minuten nodig, terwijl 
iemand uit de tweede groep ongeveer dertig minuten aan het invullen besteed­
de.
De route-aanwijzingen op het papieren formulier (als ..., ga dan verder 
met vraag...) werden door vrijwel alle proefpersonen opgevolgd. Niet-rele­
vante vragen sloeg men daardoor meestal over. De gebruikers van de beeld­
schermversie kregen deze route-aanwij zingen alleen als ze een HELP-scherm 
opriepen. Zoals gezegd, deden slechts twee proefpersonen dat consequent. 
Doordat de overige proefpersonen de toelichtingen niet of slechts incidenteel 
raadpleegden, merkten zij veel route-aanwijzingen niet op. Het gevolg was dat 
ze veel tijd besteedden aan het invullen van vragen die in hun situatie overge­
slagen moesten worden.
Autonomie
Alle invullers van het nieuwe papieren formulier slaagden erin het formulier in 
te vullen zonder hulp van de testleider. De toelichtingen die direct naast de 
vragen geplaatst waren, bleken afdoende. De gebruikers van de beeldscherm­
versie daarentegen, ondervonden allerlei problemen. Vooral de onbekendheid 
met de computer zorgde voor veel narigheid. Veel proefpersonen wisten niet 
hoe ze het toetsenbord moesten gebruiken en kwamen in de problemen door 
het tijdsverschil tussen het indrukken van een toets en de (zichtbare) reactie 
van de computer.
Hulp kon men uitsluitend verkrijgen door op [Fl] te drukken, en dat werd 
veel te weinig gedaan. Gevolg was dat de testleider frequent hulp moest 
bieden. Die hulp had dan vooral te maken met de bediening van het toetsen­
bord (toetskeuze, plaats van de toetsen).
Inzichtelijkheid ' ,
Verschil in inzichtelijkheid tussen de beide formuliersoorten is in dit onder­
zoek niet gebleken. Desgevraagd zeiden alle proefpersonen dat duidelijk was 
wat de bedoeling van het formulier was en welke consequenties invulling zou 
hebben.
Wel bleken de gebruikers van het papieren formulier over het algemeen een 
beter overzicht te hebben van de opbouw ervan. Bij de beeldschermversie 
kwam het herhaaldelijk voor dat men het overzicht kwijt was. Dat kwam dan 
doordat slechts een klein gedeelte van het formulier op één beeldscherm was 
afgebeeld. Weliswaar kon men met [PgUp] en [PgDn] door het formulier 
bladeren, maar slechts twee proefpersonen maakten van deze mogelijkheid 
gebruik.
Aantrekkelijkheid
In de nagesprekken die met elke proefpersoon gevoerd werden, beoordeelden 
alle proefpersonen die met het nieuwe papieren formulier hadden gewerkt, dat 
als gemakkelijk en prettig in te vullen. Ze vonden het een overzichtelijk en 
duidelijk formulier. Men waardeerde met name de drie-kolommenstructuur: 
toelichting, vraag en antwoordmogelijkheid naast elkaar.
Ook bij de beeldschermversie was er waardering voor de vormgeving. 
Vrijwel iedereen had echter problemen met de fysieke leesbaarheid. Die 
problemen werden voornamelijk veroorzaakt door de matige schermresolutie 
van de gebruikte computer.4
Conclusie
Het nieuwe papieren formulier voldeed veel beter dan het bestaande papieren 
formulier. Met name de drie-kolommenstructuur bleek zeer bevorderlijk voor 
het invulgemak. De nieuwe beeldschermversie functioneerde weliswaar beter 
dan het bestaande papieren formulier, maar slechter dan het nieuwe papieren 
formulier.5 Invullers vonden het moeilijk de computer te bedienen, vroegen 
nauwelijks toelichtingen op en werden niet ondersteund bij hun routebeslis- 
singen. Het gevolg: ze maakten bijna twee keer zoveel invulfouten en hadden 
ongeveer twee keer zo veel tijd nodig.
Praktij kadvies
1 Hanteer bij het ontwikkelen van een papieren formulier de drie-kolommen­
structuur als uitgangspunt.
2 Als er een beeldschermformulier moet worden ontwikkeld voor externe 
gebruikers, kan daartoe een formulierenprogramma worden gebruikt. Let 
bij de keuze van zo’n programma op de volgende punten:
- het programma moet de invuller kunnen sturen bij de selectie van 
de te beantwoorden vragen;
- als er toch route-instructies nodig zijn, moeten die automatisch 
verschijnen;
- de toelichting bij een vraag moet bij voorkeur direct verschijnen 
als de cursor op de betreffende invulplaats komt te staan;
- het programma moet voorkomen dat onervaren computergebruikers 
door verkeerd gebruik van het toetsenbord in de problemen komen.
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Noten
1. Presley Bergen en Joost Scheifes voerden het onderzoek uit als afstudeerproject in de 
studie Communicatiekunde aan de Afdeling Taalbeheersing aan de Rijksuniversiteit 
Utrecht. Carel Jansen begeleidde het onderzoek.
De onderzoeksresultaten zijn vastgelegd in twee scripties: Scheifes (1991), waarin speci­
aal aandacht besteed wordt aan het invulgedrag van specialisten, en Bergen (1991), 
waarin speciaal aandacht wordt besteed aan het invulgedrag van leken.
2. Statistische gegevens zijn verzameld in een tabel bij noot 5.
3. Inmiddels is er een nieuwe versie van Perform op de markt gekomen: PerFORM-Pro, 
draaiend onder Windows. Volgens de documentatie is het nu wel mogelijk om alleen die 
vragen te laten verschijnen die gezien de voorgaande antwoorden nog relevant zijn.
4. Gewerkt werd met een grafische kaart van het Hercules-type.
5. De belangrijkste resultaten van de statistische verwerking van de data staan in de tabel 
hieronder. Nagegaan is voor de verschillende doelgroepen of er een significant verband 
bestond tussen de variabele ’formuliervariant’ en de variabele ’aantal vragen correct cq 
incorrect beantwoord’. Daarbij is steeds de X2-toets gehanteerd (tweezijdig).
BP staat voor: ’bestaand papieren formulier’, NP staat voor ’nieuw papieren formulier en 
NB staat voor ’nieuw beeldschermformulier’. * betekent dat er een significant verband 
gevonden is op 0.05-niveau; ** betekent dat er een significant verband gevonden is op 
0.01-niveau.
doelgroep vergeleken
formulieren
minste 
fouten in:
significant?
gehele doelgroep BP vs NP NP **
gehele doelgroep BP vs NB NB **
gehele doelgroep NP vs NB NP **
leken BP vs NP NP **
leken BP vs NB NB **
leken NP vs NB NP *
specialisten BP vs NP NP **
specialisten BP vs NB NB **
specialisten NP vs NB NP nee
